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El presente trabajo se realizó con el objetivo de brindar aportes sobre el mercado en la era 
del marketing digital a la Pastelería Dulces Kprichos , otorgando información acerca de 
redes digitales, y su implicancia dentro de un buen posicionamiento de marca, los 
resultados a lo largo de esta investigación indicaron que la relación entre las variables de 
estudio son correlacionadas de manera positiva y moderada lo cual permitió poder 
desarrollar una estrategia para la mejora de estos resultados obtenidos y ampliar más 
dentro del marketing digital en redes sociales, en esta investigación se especificó acerca 
de la Red social Facebook la cual se midió de acuerdo al instrumento aplicado a los 
clientes de la empresa en mención. 
























The present work was carried out with the aim of providing contributions on the market 
in the era of digital marketing to the Dulces Kprichos Patisserie, providing information 
about digital networks, and their implication within a good brand positioning, the results 
throughout This research indicated that the relationship between the study variables are 
positively and moderately correlated, which allowed us to develop a strategy to improve 
these results and expand further within digital marketing in social networks. In this 
research, it was specified about the social network Facebook which was measured 
according to the instrument applied to the clients of the company in question. 




En nuestra cultura tan diversa y de una extensa gastronomía de la que disfrutamos no 
pueden faltar los postres; la repostería es un rubro que ha crecido notablemente en 
Trujillo, pero son muy pocas las pastelerías que llegan a lograr un adecuado 
posicionamiento en relación a sus productos, servicios y demás para obtener la 
fidelización esperada y de esta manera lograr la satisfacción de sus clientes, en 
Trujillo la población actualmente requiere con mayor demanda  tortas y bocaditos 
originales para sus reuniones a realizar, sean estas pequeñas o grandes. Ello es 
originado por el aumento en el crecimiento económico de nuestra ciudad, pero ante 
esta demanda muchas pastelerías están perdiendo la ocasión de establecerse en el 
mercado trujillano. Ante esta situación las pastelerías en la ciudad de Trujillo buscan 
utilizar redes sociales con el fin de difundir sus servicios y productos; pues la era 
digital ha empezado a estallar en los últimos años, y estás han cambiado la manera de   
mostrar la publicidad de sus productos a través de internet y hacer que su marca tome 
sonido por estos medios digitales esto muestra que, las sugerencias de individuo a 
individuo (convencional) han sido sustituidas por comentarios posteados en estos 
nuevos medios de comunicación de las empresas como Facebook, Twitter o 
Instagram; influyendo de esta manera en el comportamiento del consumidor. La gran 
parte de internautas optan antes que nada buscar la red social de una marca para ver 
los comentarios (negativos o positivos) de otros clientes y sus recomendaciones de 
los productos, aquí una falla pues si las empresas no tienen clara esta información se 
desarrolla la problemática encontrada pues si no cuentan con una definida 
organización en redes sociales y no se evocan a monitorear a la competencia en 
relación a posicionamiento perderán terreno dentro del mercado. A parte de esto 
utilizan las redes sociales no teniendo en cuenta herramientas y métodos de la misma. 
Si bien es cierto el uso de diversos medios de comunicación son importantes para 
estar más cerca de los posibles consumidores en esta investigación se abordará una 
red específica que es Facebook. Para realizar este trabajo se tomará como caso 
particular una pastelería. El objetivo que tiene esta investigación es poder determinar 
si la red social Facebook se relaciona con el posicionamiento de la Pastelería Dulces 
Kprichos en la ciudad de Trujillo, 2019. 
El Dr. Campos Freire (2008) dice que los medios de comunicación 
convencionales se están viendo afectados por los actuales medios digitales de 
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comunicación, las redes sociales, ya que éstas se están convirtiendo en la vía 
principal de entretenimiento e información. El mundo de las redes sociales en 
sí, son las que brindan un contacto directo con el público objetivo en tiempo 
real, de esta manera al momento de elegir una compra se debe considerar todas 
las opciones que les llegan a través de sus celulares, tabletas, computadoras y 
Smart tv, y demás. El adaptarse a los nuevos cambios en la tecnología muchas 
veces no es fácil, pero cuando estos son para mejorar la comunicación y 
avanzar como sociedad se debe aprender a implementarlos al crecimiento 
empresarial como lo está hoy en día. 
Pereyra (2011). Dice que; “el sector de la Micro y Pequeña Empresa es está 
siendo más competitivo y variado, por lo cual, para obtener el  
posicionamiento y más ventas es importante necesario brindar un bien de 
calidad y para esto se tiene que conocer las diversas estrategias que influyen 
en nuestros clientes al momento de  realizar  su  compra,  con  el  objetivo  de  
poder  implementar  tácticas de mercadotecnia   que   favorezcan el  aumento 
de demanda,   obteniendo de esta manera  un posicionamiento y 
reconocimiento en el mercado”. 
Datum (2017). Dice que en marketing las inversiones en redes son cada vez 
mayor y esta día a día tomando más presencia dentro de las estrategias 
principales de las empresas, esto es porque están en contacto directo y 
constante de los usuarios por esto existe un mayor resultado en ellos. Las redes 
sociales como Facebook, Twitter e Instagram son las que hoy en día están en 
mayor contacto con los internautas y mediante esta se logra un mejor 
desarrollo y posición de marca.  
 
Para conocer un poco más sobre este tema a continuación se mencionarán las 
investigaciones internacionales que aportan información a la presente 
investigación. 
Chópite (2014) en su trabajo de investigación sobre Mercadeo en redes 
sociales para el posicionamiento de empresas de equipamiento de cocina del 
municipio Maracaibo concluyó que una vez determinadas las redes más 
utilizadas por los clientes se puede saber dónde enfocarse para difundir las 
publicaciones de la empresa, a su vez determinó que la red social más utilizada 
en escala del 1 al 4 es Facebook donde el 49% seleccionó 4, 27,1% seleccionó 
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el número 3 en esta escala de uso, 12,5% eligió el número 2 y 11,5% señaló 
el número 1, donde el autor concluyó que Facebook es altamente utilizado por 
los encuestados y gracias a este resultado se pudo elaborar diversos 
lineamientos que favorecieron el posicionamiento mediante esta red social. 
Según Uribe, Rialp, & LLonch, (2013). En su  investigación sobre El uso de 
las redes sociales digitales como herramienta de marketing en el desempeño 
empresarial se valoró como parte del modelo a compañías de España de 
diferentes lugares y dimensiones, de quienes se encontraban manejando Redes 
sociales digitales dentro de sus estrategias de mercadotecnia, la conclusión a 
la que llegó fue que: “La alta utilización de las redes sociales digitales utilizada 
para ser un instrumento de mercadotecnia puede controlar el resultado en el 
desarrollo de una compañía, el gastar en firmas de mercadotecnia es 
fundamental para lograr el impacto, así como el posicionamiento deseado para 
obtener grandes resultados. 
Zeler (2017) en su trabajo de investigación sobre el uso de Facebook como 
herramienta de comunicación de las empresas de América Latina realizó un 
análisis de contenido de 32.760 posts de 159 empresas durante 6 meses de 
2015 y 6 meses de 2016; donde realizó un análisis comparativo y estableció 5 
categorías de análisis: la presencia de las empresas en la red social, el nivel de 
actividad, los principales contenidos que difunden, los recursos de 
información que utilizan para compartir los contenidos y el tipo de interacción 
que se genera. Los resultados indicaron que las empresas tienen una presencia 
mayoritaria, pero no tan buena como cabría esperar para una red estructurada 
como lo es Facebook, y pocas veces aprovechan Facebook para promover la 
interacción, ya que fundamentalmente utilizan la red social para la difusión de 
información. La investigación muestra que las empresas tienen un enfoque de 
comunicación mayoritariamente unidireccional, desaprovechando las 
oportunidades que brinda Facebook para establecer el diálogo con sus clientes. 
Cortés (2011).  En su investigación sobre Marketing digital, como Instrumento 
de Negocios para Pymes, Chile concluyó que el marketing en los últimos años 
a grado internacional ha crecido de manera veloz, distinguiendo sus tácticas, 
dirección e instrumento con una popularidad en la red social Facebook de un 
85% de interacción y uso, también concluyó en su investigación que existe 
una baja participación en las redes sociales con un 15%, por tener menores 
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conocimientos en la utilización de estas herramientas por parte de las Pymes 
chilenas. 
 
A continuación, se mencionarán las investigaciones nacionales: 
Según Puelles (2014). Manejó un método cualitativo de condición 
exploratoria. Fue uno de los pioneros en hablar esta materia de las redes 
sociales y cuantificar el grado de huella que tienen, fue un primigenio en 
hurgar la cuestión de las redes sociales y cuantificar su efecto provocado al 
fundamentar la firme conexión cliente y marca. La conclusión del estudio 
afirma la hipótesis general propuesta por la tesis: La adhesión de las redes 
sociales a las tácticas de mercadotecnia en vestigios de adquisición colectiva 
son parte fundamental para la lealtad de clientes adolescentes y jóvenes”. 
Según Chimpén, (2016). El fin  de su trabajo de investigación citado define lo 
posterior: Establecer los elementos que predominan en la determinación de 
adquisición de los clientes mediante tácticas de mercadotecnia en medios 
digitales como las redes sociales en el rubro de la repostería, y los fines 
determinados fueron: examinar las redes sociales de los consumidores que 
optan por realizar compras online, examinar los componentes que propician 
la adquisición del cliente online y establecer que  estrategias incitan en la 
determinación de decisión de adquisición de los clientes en la ciudad de 
Chiclayo, en noviembre del 2015. Se concluyó que el agente social es lo que 
determina la decisión de compra final; sucediendo luego que es el importe es 
el determinante en mayor instancia sobre el agente social, que el producto en 
sí. 
Arce & Cuervo (2018) En su tesis sobre” La influencia de la red social 
Facebook para el desarrollo de una marca: caso de una marca peruana de ropa 
femenina”, tuvo como fin mostrar una estrategia comercial con más intensidad 
en el estudio del marketing en redes sociales, se dedujo sobre este plan 
elaborado que la red social Facebook es pieza clave y fundamental para 
enaltecer y elevar el reconocimiento de marca de ropa peruana femenina y que 






En líneas posteriores se mencionarán investigaciones previas de índole local 
asemejada a nuestra investigación 
Según Chaupijulca (2016). Su objetivo principal fue Formular un proyecto de 
marketing digital con fines de aumentar el posicionamiento de la compañía de 
calzado María Fernanda de la ciudad de Trujillo en el 2016.Los habitantes se 
conformaron por el número de consumidores de consumo de un mes, en el 
trabajo en mención se obtuvo las posteriores deducciones: Construyó una 
alternativa de proyecto de marketing digital sostenida en la indagación 
descriptiva y exploratoria, cuyo fin fue renovar el posicionamiento de la marca 
María Fernanda de la ciudad de Trujillo. 
Horna (2017) realizó un trabajo de investigación sobre Marketing digital y su 
relación con el posicionamiento en los clientes de las pastelerías Mypes del 
distrito de Trujillo, en el año 2017, concluyó que, la relación entre el 
marketing digital con el posicionamiento de las pastelerías Mypes del distrito 
de Trujillo en el año 2017 es estadísticamente significativa, positiva, y 
moderada  
 
En las siguientes líneas se explicarán las teorías relacionadas con la presente 
investigación. 
Merodio (2010), dice que las redes sociales son herramientas, que se dan de 
una evolución y este contexto interviene factores como la confianza 
generalizada que es primordial al establecer relaciones virtuales, el 
conocimiento colectivo y la co-creación, pues en estas tanto empresas como 
clientes o consumidores son causales de contenido 
Citando el material del curso de AOL Formación, Comunicación en redes 
sociales, se entiende como como “los medios sociales que cuentan con un 
correo y estándares parecidos es para lograr enviar mensajes a diversos 
contactos de su social media; como mensajes instantáneos para lograr la 
comunicación en tiempo real, de manera parecida a los chats; recursos para 
compartir, descargar o ver información, sean fotos, vídeos, enlaces o 
información de algún perfil personal; la suma de post personales que dejan 
que los usuarios puedan manifestarse sobre un determinado tema, como su 
estado de ánimo, responder otros comentarios, etc. son métodos parecidos  
a  los blogs; adición de invitaciones de amistad en la red; Manejo de la cuenta 
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con el fin de poder personalizar la información personal y profesional 
tomando en cuenta el manejo de la privacidad de información del perfil como 
la que se aporta de manera propia; aplicaciones otorgadas por la misma red, 
así como por terceros: entretenimiento, información, educación...” (AQL 
Formación, 2012). 
De acuerdo a Bartolomé (2008), las social media revelan lo que 
precedentemente se evidenciaba utilizando socio gramas: grupo de trazos 
simbolizando individuos, entretejidos a través de rectas simbolizan 
correlaciones. Lo que la Web 2.0 coopera, es en la competencia de formar 
redes sociales en las que se entrecrucen personas que se hallan distantes 
físicamente y en una gran cifra. Esto quiere decir que, frente al habitual 
principio de dominio de una red social fundamentada en el mando de las 
personas, actualmente hay otra norma unida a la cifra de consumidores. La 
gran importancia del estudio de las redes sociales quizá sea una de las piezas 
fundamentales los que Internet ha innovado los dispositivos de dominio. “Las 
redes sociales son medios tácitos en el cual los internautas publican y/o 
comparten todo modelo de aviso, ya sea individual, profesional, o con terceras 
personas, estas pueden ser conocidas o totalmente desconocidos”, confirma 
Celaya (2008). 
 Por otro lado, Wikipedia establece a las social media como: “una 
organización social que se puede representar de manera de varios o de un solo 
grafo donde nodos representan personas y las aristas las correlaciones entre 
ambos”.  
De acuerdo a Celaya (2008), indica que hay tres principales distribuciones de 
social media: Redes profesionales (por ejemplo, LinkedIn, Xing, Viadeo), 
Redes universales (por ejemplo, Facebook, Twitter, Instagram, WhatsApp), 
Redes expertas (por ejemplo, Ediciona, eBuga, CinemaVIP, 11870). De 
acuerdo a Hutt (2012), Este tipo de redes han ayudado a fomentar el concepto 
de “networking” entre Pymes y poderes intermedios en el tema de las 
compañías más importantes. Cuyo coste adherido está en admitir crecer una 
tira de relaciones profesionales, sean estas para comunicación e intercambio 
comercial, como para interacción e investigación de circunstancias gremiales 
entre las personas. 
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Facebook fue creada por el ex estudiante de la escuela de Harvard, Mark 
Zuckerberg, el 4 de febrero en el año 2004. Esta red cuenta con varios 
dispositivos que la hacen exclusiva ante su rival. Estos instrumentos dejan 
analizar al internauta lo valioso que es para los creadores del sitio unirlos y 
apoyarlos a permanecer en conexión con sus primordiales relaciones. Además, 
esta red social se encuentra en el idioma inglés, originado a su veloz desarrollo 
y globalización. Hoy en día es utilizable en más de 45 lenguas. Día a día este 
espacio web ha ido creciendo en cuanto a su prestación a otras secciones como 
la publicidad. Muchas compañías se encuentran ya utilizando Facebook como 
instrumento electivo para la difusión de sus bienes o promociones para lograr 
al mercado definido. Por medio de los perfiles de usuarios, agrupaciones 
determinadas y redes geográficas se puede establecer las preferencias y deseos 
de los clientes. 
La innovación en las empresas debe ser constante y aún más en el área digital, 
para esto las compañías tienen que estar en constante creatividad y cambio de 
la posición digital, por esto las compañías tienen que modernizar los 
contenidos y diseños de sus páginas webs para brindar una apariencia activa 
y actual considerando sus grupos de conveniencia. 
Las métricas son herramientas que se usan para evaluar de manera 
determinada los temas o información que se muestra en internet. De acuerdo 
con Moya (2014), la utilización de las redes sociales en Mypes permitirá medir 
el impacto comunicacional a través de diferentes métodos tales como: clics, 
me gusta, etc., además de que dicha utilización puede ser en mercados tanto 
locales, como internacionales. Muchas veces el público objetivo al ver que 
una publicación tiene muchos clics, se convence de que el producto es bueno 
y si cuenta con poder adquisitivo, lo adquiere. Herramientas a utilizar: 
Seguidores es la cifra de individuos que se ven exhibidos al contenido de 
forma es el número de personas que están expuestos al contenido de manera 
regular; alcance es la cifra de individuos que han visualizado el contenido. 
(Puede ser orgánico o pagado); impresiones es la cifra potencial de veces que 
la información ha sido visualizada; compartir son las veces que el contenido 
es difundido por terceros, incrementando el alcance; menciones son las veces 
que se nombra la marca por medio de post; comentarios: La cifra de 
comentarios que obtienen las publicaciones. Me gusta: Probablemente es la 
8 
 
métrica menos valiosa, debido a que en varias ocasiones las personas dan clic 
en “me gusta” a un contenido que no leen y por último conversiones es el 
número de personas que llegó al punto deseado.   
  
Ella dice que, dado al demandante uso en la actualidad de las redes sociales, 
y su gran intensidad, es indiscutible la exigencia de calcular las operaciones 
ejecutadas por parte de la compañía en las mismas pues la monitorización y 
medición de rendimientos dejan corroborar si se alcanzaron los objetivos 
trazados. 
 
Posicionamiento de marca en Marketing es el espacio que tiene una marca en 
el pensamiento del consumidor en relación con su competencia que brinda a 
la compañía un concepto propio en el pensamiento del cliente, esto le permitirá 
distinguirse de su rival. Este concepto propio, se forma a través de la 
comunicación eficaz de características, utilidades diferentes, a nuestro target, 
elegidos con anticipación; fundamentado en la estrategia empresarial. 
Para posicionar una marca, debe contar con atributos o beneficios que se 
diferencien y sean sobresalientes para el usuario, de lo contrario, no favorecerá 
en nada construir una estrategia de posicionamiento. Para finalizar la marca, 
en sustento a sus ofrecimientos hechos acerca de sus atributos distinguidos, 
debe poder cumplir con otorgar los atributos mencionados a los clientes, debe 
ser superior en relación a su rival. Si esto no sucede, todo el esfuerzo será en 
vano. 
Estrategias de posicionamiento como, característica: la estrategia se basa en 
una peculiaridad como el tiempo o el tamaño de la marca. Mientras más 
características se desee posicionar en el pensamiento de los clientes será más 
complicado; beneficio: el servicio o bien se centra en la utilidad que brinda, 
como, por ejemplo, cuando un cierto detergente deja las prendas impecables; 
calidad o precio: Aquí la estrategia se centra en la unión precio-calidad. La 
compañía ofrece un buen número de beneficios a un valor justo; competidor: 
contrasta nuestros beneficios y ventajas con la competencia.  Se afirma que es 
superior en cierto aspecto a diferencia del competidor o aplicación: Quiere 
decir posicionarnos como destacados de acuerdo a la utilización de 
aplicaciones establecidas.  
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Categoría de producto: esta táctica se concentra en posicionarse como cabeza 
en una categoría de productos. Coca cola es un modelo de marca líder en la 
categoría de refrescos. 
Factores generales en una estrategia para un buen posicionamiento debe ir en 
correlación con la distinción en cuanto a su competencia, de la mano de la 
diferenciación respecto a competidores, indagando la diferenciación y 
buscando la distinción y lo prístino evitando lo plagiado. No se puede dar lugar 
a errores, debido a que tiene brindarse una imagen que pues debe servir para 
dar una representación verdadera acerca de la índole de la firma y las 
características exclusivas de sus productos. 
En marketing el término posicionamiento debe ser dicción de la fundación de 
valor y jamás debe perjudicar la imagen de la compañía o su manejo en el 
mercado. 
Posicionamiento Digital: Es el desarrollo por el cual a través de métodos y 
tácticas se establece una marca en el mundo de Internet.  
Por otro lado, se indica que: “El posicionamiento es el desgaste a realizar de 
una compañía con todos sus componentes en disposición para poder diseñar y 
mantenerse en el pensamiento del target una representación característica en 
correlación con productos de la competencia”. Con lo que se está a favor, pues 
lo que se desea es informar el provecho más buscados por el target.  Las 
personas toman posturas mentales de bienes o servicios para elegir sus 
decisiones basadas a las cualidades, experiencias personales o de amistades, 
con lo que desean emplear un lapso de tiempo y esfuerzo corto y es aquí donde 
las compañías realizan mucho ahínco para predominar en esta. 
Si bien se puede se optar por elegir las dimensiones principales de una postura, 
es fundamental mezclarlas con el marketing (producto, precio, promoción y 
distribución), esta tiene que cumplir la expectativa que se pretende lograr. Las 
posturas se consumen durante el tiempo por carencia de interés, en ciertos 
casos algunos se hacen poco atractivos, debido a que el mercado es cambiante, 
los gustos, deseos, así como las necesidades, o en todos casos estos son 
apropiadas por los competidores. Es por ello que, las posturas tienen que 
corroborarse periódicamente y en ciertos casos tomar un ajuste. En el caso que 
la postura de una empresa se debilite y se requiera reestructurar su atractiva, 
hace uso del reposicionamiento. 
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 (Tout y Steven, 1996, pp. 148) indica que el posicionamiento es la manera de 
distinguirse en el pensamiento de su cliente ideal. La perspectiva principal del 
posicionamiento no consiste en diseñar algo novedoso y diferente, sino más 
bien maniobrar lo que se tiene ya pensado; y para poder determinar esto 
establece cuatro dimensiones que son recordación de marca, asociación de 
marca, intención de recomendación, fidelización del consumidor. 
En las siguientes líneas se mencionarán los enfoques conceptuales por 
variables: 
Red social, de acuerdo a Orihuela (2008), subdirector del Laboratorio de 
Comunicación Multimedia, “las redes sociales son los nuevos espacios 
virtuales en los que se puede relacionar y en los que construye nuestra 
identidad”  
Red social es una organización conformada por un grupo de personas u 
organizaciones que se encuentran familiarizados según un criterio (amical, 
laboral, profesional, familiar, etc.).  
Se clasifican de acuerdo a su origen y función en redes genéricas. Son 
numerosas y conocidas, redes profesionales, que implican a personas que 
participan en el mismo espacio profesional o que desean aumentar sus 
conexiones laborales y estás pueden ser de manera cerrada o abierta, y redes 
temáticas. Se interconectan individuos con fines específicos y en común, 
como, por ejemplo; deporte, música, pasatiempos, etc.  
Facebook, es una red social ideada para unir y, compartir contenido de 
información, audiovisual, eventos importantes con familia y amigos. Se trata 
de la plataforma social más gigante y conocida de las que existen actualmente. 
Es una red utilizada por individuos con amplios parámetros de edad, quienes 
suelen utilizarla de manera diaria. Pero, aunque sea tan famosa no está libre 
de discusión. Fue creada por Mark Zuckerberg, y lanzada el 4 de 
febrero de 2004. 
Archana (2013). Define a Facebook como una red social en donde los 
internautas desarrollan la creación de perfiles personales en donde pueden 
interconectarse agregando a su cuenta nuevos amigos a su vez de iniciar una 
conversación por el chat, abarcando los avisos instantáneos al modernizar su 
propio perfil. A parte de esto, los usuarios tienen la opción de integrarse a 
grupos de usuarios con intereses comunes, distribuidos por características 
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comunes (por ejemplo, salidas de fin de semana). Los internautas tienen la 
posibilidad de escribir mensajes con los usuarios de estos grupos. 
Posicionamiento, en marketing, es una táctica comercial que quiere lograr que 
un bien se apropie de un espacio resaltante a su rival, en la mente del cliente. 
Es una idea de marketing que se basa en la posición de parte de las compañías 
de sus vestigios en el imaginario colectivo de los clientes. Por medio de 
dispositivos mercadotécnicos las empresas logran que los consumidores se 
lleven una idea especial de las mismas. 
 
De acuerdo a todo lo anterior descrito se menciona el problema de 
investigación ¿Cómo influye la red social Facebook con el posicionamiento 
de la Pastelería Dulces Kprichos en la ciudad de Trujillo, 2019? 
El proyecto se justifica tomando en cuenta los criterios nombrados por 
Hernández (2010). Además de ello su estudio se justifica por conveniencia en 
dar a conocer la importancia de hoy en día de interactuar con los medios 
digitales, hablando particularmente de la red social Facebook como una 
herramienta de negocio, usarla en todas sus formas como medio de 
explotación y vanguardia de la tecnología en la actualidad, además de esto la 
investigación no sólo será aplicable para pastelerías, sino también será base 
para microempresas de otro rubro, por relevancia social. Utilidad 
metodológica. Este proyecto se desarrollará en la utilidad metodológica 
porque se impondrá herramientas de recolección de datos para ello se utilizará 
la herramienta del cuestionario a hombres y mujeres de 18 a 45 años residentes 
en la ciudad de Trujillo, 2019. Implicaciones prácticas. La actual investigación 
se ejecutará con el fin de  ayudar e incentivar el uso de herramientas digitales 
como lo es en este caso la red social Facebook  y como se  vincula con el 
posicionamiento de marca en los clientes de la ciudad de Trujillo, y así los 
empresarios  tengan la posibilidad de introducir sus técnicas en los distintos 
medios digitales para aumentar la atención de sus clientes y renovar su 
posicionamiento en relación a su competencia, así como apoyar su 
crecimiento y desarrollo para la sociedad además  con el fin de poder orientar 





Se busca llegar a los siguientes objetivos, el objetivo general en esta 
investigación es: Determinar la relación entre la red social Facebook con el 
posicionamiento de la Pastelería Dulces Kprichos en la ciudad de Trujillo, 
2019; cuyos objetivos específicos son: determinar la frecuencia de interacción 
que tienen los clientes con la red social Facebook de la pastelería Dulces 
Kprichos en la ciudad de Trujillo, 2019; determinar el nivel de 
posicionamiento que tiene la Pastelería Dulces Kprichos en la ciudad de 
Trujillo, 2019, establecer la relación entre las dimensiones de la Red social 
Facebook con el posicionamiento de la Pastelería Dulces Kprichos en la 
ciudad de Trujillo,2019, diseñar una propuesta de marketing digital para 
beneficio de la pastelería Dulces Kprichos en la ciudad de Trujillo. 
La respuesta planteada al problema de investigación es que la Red Social 
Facebook influye de forma directa en el posicionamiento de la pastelería 






















2.1. Tipo y diseño de investigación 
2.1.1. Tipo, la investigación es de tipo Correlacional, pues se pretende establecer 
el nivel de relación que existe entre las variables que determinan el suceso 
en un mismo modelo de los componentes constituyentes del suceso 
contemplado. Es descriptiva, pues se analizaron y determinaron las 
características importantes del suceso investigado mediante las variables, 
sus dimensiones que lo identifican en un momento específico. 
2.1.2. Diseño, Según Hernández & Fernández, y Baptista (2014) el presente 
trabajo de investigación tiene un diseño no experimental porque será 
desarrollada sin alteración, independientemente de las variables y donde se 
tomarán a observar todos los eventos tal como ocurrirán para continuar con 
la evaluación y estudio.  
El enfoque es cuantitativo, pues permitirá saber la relación entre las variables 
primeramente medidas con escalas, interpretando lo resultados logrados, y 
encontrando la fuerza de la relación entre las variables, es de corte transversal, debido 
a que se tomará la información en un momento específico durante los sucesos en 
tiempo real, y único, sin alterar en ninguna forma las variables para crear reacciones 
o cambios en estos.
Su finalidad, es aplicada: pues la conclusión de esta investigación fue de aplicación 
en el sector textil para contribuir a mejorar las condiciones del mismo. 





         Dónde: 
         M: Pastelería Dulces Kprichos 
         O1: Red social Facebook  
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                         O2: Posicionamiento 
                         R: Correlación entre las variables. 
2.2. Operacionalización de variables: 
                   Variable 1: Red social Facebook 



























Tabla 2.1.                                                      Matriz de Operacionalización de variables 
 





Dimensiones Indicadores Escala 
Red social 
Facebook 
Se basa en un desarrollo social y 
administrativo por el cuál ciertas 
asociaciones o personas logran lo 
que desean mediante el cambio de 
bienes y servicios. 
Según Moya, E. (2014) 
 
Para medir la red 















       Publicidad continua 
       Alcance 
 
       Seguidores 
      Conversiones  
 
       Me gusta 
       Comentarios 
        Menciones 




El posicionamiento es la forma de 
diferenciarse en la mente de su 
cliente prospecto. El enfoque 
básico del posicionamiento no es 
crear algo nuevo y distinto, sino 
manejar lo que ya está en la mente 
(Tout y Steven, 1996, pp. 148).  
  
 
Para medir el 


















Nivel de recordación de marca 
espontánea 
Nivel de recordación de marca 
asistida 
 
Atributo asociado del producto 
 
Nivel de intención de 
recomendación 
 




2.3. Población, muestra y muestreo 
2.3.1 Población: En este caso la población estará conformada por hombres y 
mujeres entre 18 y 45 años de edad residentes de la ciudad de Trujillo y que 
pertenecen a la población económicamente activa. 
2.3.2.  Muestra: La muestra estará conformada por 200 ciudadanos residentes de la 
ciudad de    Trujillo.  
2.3.3. Unidad de análisis: Un hombre o mujer entre 18 y 45 años que resida en la 
ciudad de Trujillo 
2.3.4. Muestreo: Se utilizó el muestreo no probabilístico del tipo por conveniencia  
2.3.4.1. Criterios de inclusión: Se incluyó hombres y mujeres de 18 a 45 años 
que residan en la ciudad de Trujillo 
2.3.4.2. Criterios de exclusión: No se consideró a hombres ni a mujeres de 18 a 
45 años que no residan en la ciudad de Trujillo y que no sean mayores de 
edad. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnicas 
En esta investigación se aplicará la técnica de encuesta. La técnica se usó en 
la investigación para recolectar la información de los clientes de la Pastelería 
Dulces Kprichos en la ciudad de Trujillo; la cuál es la misma que se realizó 
de manera personal, a clientes potenciales para conseguir información 
necesaria. 
2.4.2. Instrumentos: 
El instrumento empleado fue el cuestionario que consta de 12 preguntas, 
según a las 02 variables en estudio: Facebook y dentro de ello las 
dimensiones: Difusión de contenido, Crecimiento del número de clientes y 
Satisfacción: (06 preguntas) y Posicionamiento, cuyo contenido está referido 
a recordación de marca, asociación de marca, intención de recomendación y 
fidelización del consumidor (06 preguntas). La escala empleada es Likert; la 
que fue elaborada por la investigadora y validada por juicio de expertos (5) 
especialistas en Administración, Ingeniería estadística y Marketing, cuyo 
objetivo del grupo de interrogantes dirigidas al público como muestra, fue 
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para conseguir respuestas de acuerdo a objetivos planteados en la presente 
investigación.   
2.4.3. Validez: 
Aquí se detalla, que los instrumentos fueron validados por 5 especialistas 
conocedores de las variables de estudio 
Los cuales fueron: juicio de 5 expertos, 01 Ing. Estadístico Jenny Alva 
Morales, 01 Administrador Wilmar Francisco Vigo López, 01 Administrador 
de empresas Enrique Erickson Alcántara Mesías, 01 Administrador Alfredo 
Omar Alva Rodríguez, 01 Administrador José Guevara Ramírez. 
2.4.4. Confiabilidad: 
 La confiabilidad estadística se obtuvo con el alfa de Cronbach, que arrojó un 
resultado de 0.755 el cual indica que existe un alto grado de solidez interna 
con las premisas y por ello el instrumento es estadísticamente confiable. 
Estadísticos de fiabilidad, Alfa de Cronbach  
2.5. Procedimiento: 
            El procedimiento realizado para esta investigación, luego de indagar sobre el tema, 
con artículos y trabajos previos relacionados al mismo, se optó por aplicar un 
instrumento el cuál pudiera medir las variables en estudio y así poder determinar 
cómo se relacionan e influyen una en la otra en relación a la pastelería Dulces 
Kprichos. 
2.6. Métodos de análisis de datos: 
        Para el análisis de datos utilicé la aplicación SPSS, donde llené los resultados en el 
programa Excel de la base de datos obtenidos, cuyos resultados fueron conseguidos 
mediante la aplicación de mi instrumento, luego para poder analizar los demás 
objetivos específicos utilicé el programa Microsoft Excel para poder elaborar tablas 
estadísticas con la información obtenida. 
2.7. Aspectos éticos: 
La información recolectada de los clientes de la pastelería Dulces Kprichos en la 
ciudad de Trujillo, fue realizada limpiamente, así como su información fue obtenida 
de manera confidencial y usada en el presente trabajo de investigación; en ningún 
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momento se afectó a la sociedad, tampoco a la comunidad, ni a las personas. Las 
respuestas serán respetadas totalmente, así como las personas a encuestar ya que no 































De acuerdo al primer objetivo específico, determinar la frecuencia de interacción que tienen 
los clientes con la red social Facebook de la pastelería Dulces Kprichos en la ciudad de 
Trujillo, 2019. 
 
En la Figura 3.5. se observa el porcentaje en nivel de interacción que tienen con la red social 
Facebook los clientes de la Pastelería Dulces Kprichos en presencia de dos indicadores: 
Visualización de contenido y Visualización de comentarios y reacciones donde el primero 
tiene un resultado de una visualización de contenido siempre en un 82% y en un 89%  una 
visualización de comentarios y reacciones siempre, a veces en un 15% una visualización de 
contenido, y un 11% en una visualización de comentarios y reacciones, un 4% de nunca haber 









Según el segundo objetivo específico, determinar el nivel de posicionamiento que tiene la 
Pastelería Dulces Kprichos en la ciudad de Trujillo, 2019. 
 
 
   En la Figura 3.6 los encuestados indican que el nivel de posicionamiento de la Pastelería 












Figura 3.6. Nivel de posicionamiento de la Pastelería Dulces Kprichos en la 
ciudad de Trujillo, 2019 
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De acuerdo al tercer objetivo específico, establecer la relación entre las dimensiones de la 
Red social Facebook con el posicionamiento de la Pastelería Dulces Kprichos en la ciudad 
de Trujillo,2019. 
 Tabla 3.7 Relación entre las dimensiones de Facebook con el posicionamiento de la 
Pastelería Dulces Kprichos en la ciudad de Trujillo, 2019. 
  
 
De acuerdo a los resultados mostrados en la tabla 3.7., se observan las correlaciones 
existentes entre cada dimensión de la variable Red social Facebook con la variable 
Posicionamiento y esta se detalla de la siguiente manera: Para la primera dimensión que es 
Difusión de contenido y su relación con Posicionamiento esta obtuvo una correlación 
moderada positiva con un (0,566) como resultado, la segunda dimensión que es crecimiento 
del número de clientes con la variable Posicionamiento ambas obtuvieron una correlación 
moderada alta con (0,652); y por último la correlación de la dimensión Satisfacción con 




 Red Social Facebook 
Posicionamiento 
Difusión de contenido 
Crecimiento del 
número de clientes  Satisfacción 
Rho Sig Rho Sig Rho Sig 
0.566 0.000 0.652 0.000 0.411 0.000 
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Objetivo General: Determinar la relación que existe entre la red social Facebook con el 
posicionamiento de la Pastelería Dulces Kprichos en la ciudad de Trujillo, 2019. 
Tabla 3.4 Correlación de variables 
Correlaciones 
 Facebook Posicionamiento 
Rho de Spearman 










         0.000 
         200 






    
          200 
Sig. (bilateral)           0.000                                           
N                                    200 
 
En el cuadro presentado se puede observar que la relación entre las variables Red social 
Facebook y posicionamiento en referencia a la pastelería Dulces Kprichos es moderada y 
positiva, este resultado es el reflejo de las respuestas a los 200 clientes encuestados; lo que 
















4.1.De acuerdo con el primer objetivo específico que busca determinar la frecuencia de 
interacción con Facebook que tienen los clientes de Dulces Kprichos en la ciudad de 
Trujillo, 2019; en donde se obtuvo como resultado un mayor porcentaje de frecuencia 
con siempre en un 89% y 82% respectivamente en cuanto a las dimensiones que tiene la 
variable red social Facebook la data obtenida se confirma con los resultados de Chimpén 
(2016) quién en su trabajo de investigación examinó las redes sociales en el sector 
pastelero, donde los resultados que se obtuvieron fueron que la red social es un factor 
determinante para la decisión de compra con un 76% de, interacción con las redes lo cual 
inhibe que sea una herramienta importante para su posterior desarrollo. 
Otra investigación que corrobora el resultado obtenido en nuestro primer objetivo específico 
es la de Chópite (2014) que  en su trabajo sobre Mercadeo en redes sociales para el 
posicionamiento de empresas obtuvo como resultado la evidencia que en una escala del 1 al 4 
siendo 4 la más utilizada, el 49% de la población encuestada utiliza en gran medida la red 
social Facebook, 27,1% seleccionó el número 3 en esta escala de uso, 12,5% eligió el número 
2 y 11,5% señaló el número 1, donde el autor concluyó que Facebook es altamente utilizado 
por los encuestados. 
Por último cabe mencionar la investigación de Arce & Cuervo (2018) que en su tesis 
concluyó que La influencia de la red social Facebook para el desarrollo de una marca: caso 
de una marca peruana de ropa femenina se concluyó sobre este plan elaborado que la red 
social Facebook es pieza clave y fundamental para enaltecer y elevar el reconocimiento de 
marca de ropa peruana femenina pues encontró como resultado que la red social de 
preferencia y de frecuencia en lo clientes para difusión de contenido es Facebook con un 
97%, además un 79% indica que es el medio de comunicación más accesible para que ellos 
busquen el producto de su preferencia además de seguir la página cuando esta es de su interés 
4.2. De acuerdo con el segundo objetivo específico que busca determinar el nivel de 
posicionamiento que tiene la Pastelería Dulces Kprichos en la ciudad de Trujillo, 
2019, los resultados fueron de que es alta en un 87%, lo cual se confirma por los 
resultados obtenidos para el primer objetivo específico con el trabajo Chaupijulca 
(2016) pues es su investigación concluyó que si bien las empresas actualmente 
utilizan las redes sociales, estás lo hacen con el propósito de obtener más números 
de clientes, pero sólo se evocan en difundir su producto, por lo que esto no permite 
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que usen esta red como una estrategia a su vez siendo importante para no sólo crecer 
en número si no para poder posicionarse como marca en el mercado.  
4.3. En base al tercer objetivo que quiere determinar la relación entre las dimensiones de 
la red social Facebook con el posicionamiento de la Pastelería Dulces Kprichos el 
resultado de correlación obtenido de cada dimensión de la primera variable con la 
segunda respectivamente fue de (0.566 0.652 y 0.411) lo que indica que la relación 
es moderada y positiva, esta información se corrobora con el trabajo de investigación 
de Otsuka, (2015) que en su trabajo de investigación obtuvo un resultado aplicando 
chi-cuadrado de (678.808) por lo cual aceptó su hipótesis alterna; donde concluyó 
que el marketing digital se relaciona significativamente con el posicionamiento de 
los Institutos Superiores Tecnológicos de Lima Metropolitana. 
4.4. De acuerdo con el objetivo general de la investigación que es determinar la relación 
que existe entre la red social Facebook con el posicionamiento de la Pastelería 
Dulces Kprichos en la ciudad de Trujillo, 2019 está obtuvo una correlación de 
(0.606) lo cual es confirmado con la investigación de Arce & Cuervo (2018) quién 
en su tesis sobre La influencia de la red social Facebook para el desarrollo de una 
marca: caso de una marca peruana de ropa obtuvo como resultado una relación del 
(0.521) por los autores concluyen en que es red social trae excelentes resultados 
cuando esta se usa de manera correcta y activa para el posicionamiento de una marca. 
4.5. De acuerdo con la contrastación de la hipótesis donde el resultado fue aceptar la 
hipótesis de investigación y rechazar la hipótesis nula con un (0.491) , esta 
información obtenida se confirma con la investigación realizada por Horna (2017) , 
quien concluyó en su trabajo que  existe una relación estadísticamente significativa, 
positiva, y moderada entre el marketing digital con el posicionamiento de las 
pastelerías Mypes del distrito de Trujillo en el año 2017, y el resultado entre sus 






5.1. De acuerdo al primer objetivo que buscaba determinar la frecuencia de interacción 
con Facebook que tienen los clientes de Dulces Kprichos en la ciudad de Trujillo, 
2019; se concluye que el uso de la Red social Facebook es un factor clave para poder 
difundir a los clientes y posibles compradores por ser un canal por el cuál estos 
pueden acceder de manera común pues es un medio muy interactuado por los 
potenciales clientes y los clientes mismos , además la investigación  permitió 
conocer que la muestra tomada de los encuestados que ya son clientes de la 
Pastelería Dulces Kprichos tiene una buena interacción con la red social Facebook 
de la  Pastelería en mención. 
5.2. Según el segundo objetivo planteado se puede concluir que, aunque el índice de 
posicionamiento es alto en los clientes de la Pastelería dulces Kprichos, esto podría 
mejorar aún más con respecto a planificar en que exactamente desea posicionarse, 
calidad de producto, atención, precio, o en todo, pero esto debe también estar 
marcado en los clientes, pues ellos tendrían que tener en mente la marca como líder 
ante otra.  
5.3. En base al tercer objetivo específico de la presente investigación se puede concluir 
que al existir una correlación positiva y moderada entre los factores de la red social 
Facebook con el posicionamiento de la Pastelería Dulces Kprichos esta si bien está 
siendo aprovechada podría ampliar más contenido y aprovechar su conexión con los 
clientes para poder fidelizarlos a través de esta red social.  
5.4. En relación al objetivo general se concluye que con el resultado obtenido y 
confirmado en base a la relación positiva que existe entre la red Facebook y 
posicionamiento, podemos concluir que se siga manteniendo y se dé un plan de 
mejora para continuar con resultados de posicionamiento óptimos como hasta ahora 
con mayor desarrollo y aprovechamiento de esta red social, así como de otras 
afluentes por parte de los clientes. 
5.5. Con respecto al contraste de la hipótesis de investigación se concluye que se pudo 
confirmar mediante datos estadístico la aprobación de la hipótesis de investigación 







Las primeras recomendaciones que nacen a partir de este trabajo de investigación van dirigida 
a la dueña y administradora de la pastelería Dulces Kprichos de la ciudad de Trujillo y 
también para otros entendidos en el rubro de la pastelería. 
6.1. De acuerdo al primer objetivo específico se recomienda a la dueña de Dulces 
Kprichos la contratación de un community manager para de esta manera lograr una 
comunicación fluida con los compradores o seguidores, y de esta manera lograr el 
proceso del plan de marketing digital, con el plan de marketing digital bien 
estructurado y en desarrollo, se difundirá cada una de las estrategias y la calidad de 
servicio que ofrece desde ya la pastelería Dulces Kprichos. 
6.2. De acuerdo al segundo objetivo específico se recomienda a la administradora de la 
Pastelería Dulces Kprichos que realice capacitaciones para ella y para el personal 
para que puedan conocer todo lo concerniente a posicionamiento de una marca para 
poder obtener mejores resultados con su empresa. 
6.3. Con respecto al tercer objetivo se recomienda a la administradora de la Pastelería 
Dulces Kprichos que brinde la implementación de un plan completo de marketing 
digital para que las estrategias que se realicen favorezcan a un mayor acercamiento 
con los clientes, en primer lugar comunicando las ventajas competitivas y 
diferenciales tanto de producto, servicios y personal, igualmente interactuando con 
los clientes para entenderlos y que este contacto mediante la página social sea 
completo y lograr satisfacer completamente sus necesidades. 
6.4. En cuanto al objetivo general donde se corrobora la existencia de la relación positiva 
y significativa  que existe entre la red social Facebook con el posicionamiento de la 
pastelería Dulces Kprichos de la ciudad de Trujillo, se recomienda a la dueña de la 
pastelería Dulces Kprichos, que ponga en desarrollo una fuerte y agresiva campaña 
publicitaria fundamentada  en estrategias de marketing digital, así como en espacios 
digitales y redes, difundiendo y ofertando los diversos productos variados que tienen; 
esto favorecerá a posicionarse en el mercado de manera más amplia y efectiva ; y 
por último es imprescindible que la administradora tenga y se mantenga en sintonía 
con las nuevas tendencias de publicidad y comercialización. 
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6.5. Con relación al contraste de la hipótesis de investigación se recomienda que se 
mantenga y genere valor a esta red de Facebook de la Pastelería Dulces Kprichos y 








































Plan de Marketing digital para lograr el posicionamiento regional de la 





Después de la investigación realizada sobre la red social Facebook y su relación con el 
posicionamiento de la Pastelería Dulces Kprichos se pudo analizar y determinar 
las mejoras a realizar para lograr un desarrollo de marca y posicionamiento a 
través de Facebook pues se pudo determinar que si existía una correlación entre 
las variables estudiadas, con la información recopilada se procederá a realizar un 
plan que involucre no sólo la red social en mención sino una estrategia completa 
para poder ocupar más mercado dentro este rubro de la repostería, a su vez la 
intención de esto es ayudar a conocer todas las herramientas digitales que están 
al alcance de todos en la actualidad. 
 
7.2.Fundamentación teórica 
De acuerdo a Hoyos (2013) indica que un plan de marketing es un escrito utilizado para 
el desarrollo del mismo en donde se relaciona los objetivos comerciales de la 
compañía y las actividades a realizar en base a lo que pretende lograr en este 
mismo aspecto. Si el producto aún no se hubiese lanzado al mercado, se realizaría 
uno, determinado para el tiempo en que tomaría poder posicionar dicho producto 
pudiendo extenderlo con otros conceptos que ya no sean para solamente 
posicionar.  
 De acuerdo a Kurtz (2012) posicionar un bien involucra poner dicho bien en la mente de 
los que integran el target, particularmente en un espacio en el que lo distingan de 
la competencia directa e indirecta y que la escojan sobre las demás. 
 También dice que posicionar un producto o servicio requiere poner dicho bien en la 
mente del target, específicamente para tener diferencia de la competencia directa 
e indirecta (p.301). El posicionamiento requiere realizar un estudio para 
establecer en qué nivel de posicionamiento se encuentra este, pues no es igual 
posicionar un producto recién lanzado en relación a uno que ya tiene un lugar 
ganado en la recordación de los clientes pero que su fin es llegar a ser el primero 
en preferencias 
Ramos (2015) dice que contar un plan de marketing digital para una compañía es 
primordial, pues permite tener acciones de marketing integradas, es más 
considerando el blend: online + offline, basándose en los objetivos de la empresa, 
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otorga una dirección establecida con puntos de salida y llegada, a lado de una 
adecuada mejora de tiempo y dinero.  
  
En el modelo Sostac, el primer elemento es el análisis de la situación, porque en 
esto se basa el plan; por lo cual, también los objetivos y estrategias, la cuáles 
tiene que conformarse por: Situación offline: donde se debe preguntar si ¿la 
imagen corporativa representa adecuadamente a la compañía?, ¿cuál es la noción 
actual de la marca?, ¿cómo se encuentra en comparación con la competencia?, 
¿cómo se encuentra la empresa en términos financieros? 
 Situación online: se cuestiona sobre ¿cómo es mi presencia online?, ¿cómo va el 
SEO?, ¿la web es ajustable?, ¿se cuenta con estrategias en redes sociales? ¿Se 
tiene un presupuesto establecido para publicidad online? 
Target: muy por demás de los factores demográficos, se tiene que ahondar y 
buscar sus intereses, qué contenido consumen y cuándo lo consumen, incluso el 
estilo de vida.  
Competencias: aquí se tiene que considerar a la competencia directa e indirecta, 
así como sus indicadores cuantitativos y cualitativos, utilizando técnicas que 
favorezcan en este aspecto. 
 Factores externos: panorama del mercado actual, aspectos legales, 
infraestructura tecnológica y tendencias. 
 FODA: esta herramienta es primordial porque une factores externos e internos 











7.3. Realidad Problemática 
La tecnología ha evolucionado de manera creciente en los últimos años, esto ha 
originado que muchas compañías obtén por implementar dentro sus procesos 
publicitarios, los medios digitales, de esta manera la difusión de boca en boca si bien 
aún se da, es más mediante el internet que muchas veces recomienda lo que se desea o 
ayuda a poder encontrar lo que se busca como, productos, ropa, lugares, etc. Pero a 
pesar de tener acceso a poder implementar las herramientas digitales pues existen 
páginas, vídeos y demás información en internet que nos orientan a saber y conocer 
sobre estos medios, no muchas empresas se toman el tiempo de conocerlas, sino más 
bien de manera natural buscan hacer y promocionar el servicio o producto que ofrecen, 
además del tema tecnológico y digital también es importante mencionar que muchas 
compañías separan el marketing y por ende las estrategia del mismo de sus procesos; 
esto se da mucho y se puede observar en el manejo de compañías de distintos rubros, 
por otra parte al no elaborar esto correctamente se incurre en desconocer por ejemplo 
contra quién se compite, cual es el segmento al que se dirige, y demás; por este motivo 
en esta oportunidad se procederá a proponer un plan de marketing digital para la mejora 
en el posicionamiento de la Pastelería Dulces Kprichos en la región la Libertad, 2019, 
con el fin de poder aportar información valiosa sobre el uso de un plan completo de 
marketing y no sólo abocado al uso de una red; pues se pretende informar la 
importancia en conocer sobre este tema para en los posterior ser implementada esta 
propuesta  en el desarrollo del crecimiento de la pastelería en mención 
Lascano (2012) en su tesis “Diseño de un Plan de Marketing con énfasis en el 
uso de herramientas Digitales basado en el desarrollo de Estrategias Competitivas para 
una Pyme de Servicios Médicos Caso: Instituto de Asma y Alergia Infantil Idasin” de 
la Universidad Andina Simón Bolívar de Ecuador concluyó que los medios digitales 
permiten conectarse con clientes altamente potenciales, esto es debido a que un 24% 








7.4. Identificación del problema 
Deficiencia de un plan de marketing digital que ayude al crecimiento en el 
posicionamiento de la Pastelería Dulces Kprichos en la región La Libertad, 2019 
7.5. Objetivos 
7.5.1. Objetivo General 
Proponer plan de marketing digital que permite el incremento en el 
posicionamiento de la Pastelería Dulces Kprichos en la región La Libertad, 
2019, para generar una relación a largo plazo con sus clientes. 
 
7.5.2. Objetivos específicos 
7.5.2.1. Establecer una visión y misión nueva que defina los objetivos 
trazados para la mejora de la marca. 
7.5.2.2. Asistir y participar de los talleres y charlas brindadas con respecto 
al tema de Marketing digital (Redes Sociales) y Posicionamiento 
de marca 
7.5.2.3. Establecer la presencia de la Pastelería Dulces Kprichos en otras 
redes sociales para su posterior acceso por lo clientes. 
7.5.2.4. Incrementar las ventas en un 30% mediante canales de compra. 
7.5.2.5. Generar contenido mediante la plataforma de YouTube generando 
más cercanía con los clientes donde se muestren sus procesos 
productivos. 
7.5.2.6. Identificar las fortalezas y debilidades del mercado digital y 
tradicional con respecto a su competencia directa. 
7.5.2.7. Establecer estrategias permanentes como marca para la 
fidelización en base a la rentabilidad diaria que tiene la pastelería 
Dulces Kprichos. 
7.5.2.8. Incrementar la cantidad de me gustas y seguidores en un 25% en 
las redes sociales para el año 2020, periodo enero-marzo. 
7.5.2.9. Definir un empaque diferenciado y ecológico para la entrega de 






7.6.1. Descripción de tareas: 
7.6.1.1. Se procederá a evaluar en qué situación se encuentra la empresa 
para que de esta manera se desarrolle la correcta visión y misión 
en base a resultados. 
7.6.1.2. Se habituará la asistencia por parte del personal, así como de la 
administradora de la Pastelería Dulces Kprichos a las 
capacitaciones trimestrales para la mejora en el posicionamiento 
de la marca. 
7.6.1.3. Realizar un Feedback de los aprendizajes obtenidos en los talleres 
brindados de manera trimestral y así a su posterior aplicación en 
cada área. 
7.6.1.4. Mantener un community manager actualizado y capacitado en 
redes. 
7.6.1.5. Se brindarán capacitaciones de fotografía empresarial para una 
mejor visualización de los productos. 
7.6.1.6. Se procederá a brindar auspicios a marcas de otros rubros en 
fechas especiales, con el fin de la degustación de los productos de 
la Pastelería Dulces Kprichos. 
7.6.1.7. Realizar alianzas con otras empresas para lograr obtener stock de 
regalos para otorgarlos por la preferencia y fechas de cumpleaños 
de los clientes para la posterior fidelización. 
7.6.1.8. Implementación de empaque distintivo. 
 
7.7. Capacitaciones a desarrollar 
7.7.1. Capacitación de segmentación de target para un posicionamiento exitoso. 
7.7.1.1. Puntos a tratar 
Como saber a qué público se dirige mi producto o servicio. 
Como saber si mi público actual está recibiendo la correcta percepción de 
mi producto en base a la segmentación. 
Definición de Nichos de Mercado  
7.7.1.2. Capacitación de Marketing digital en redes sociales. 
7.7.1.3. Puntos a tratar: 
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Redes en vanguardia digital aún no conocidas 
Estrategias de mercadeo social 
Digital media para empresas 
7.7.1.4. Capacitación sobre tácticas de posicionamiento en buscadores 
7.7.1.5. Puntos a tratar: 
Introducción al SEO 
SEO On Page 
SEO On Page Contenidos 
SEO y Marketing de Contenidos 
SEO Off Page 
SEO para Ecommerce, CMS, ASO y YouTube 
 
7.7.1.6. Capacitación sobre estrategias de fidelización a través de las 
emociones 
7.7.1.7. Puntos a tratar 
Neuromarketing vs. Necesidad 















  Enero       Abril        Julio      Octubre 
Visión y misión                                      
Asistencia a talleres                                        
Feedback                                                           
Contratación de un 
 community mannager                         
Capacitación de 
 fotografía empresarial                                              
Auspicios                                                                 
Alianzas                                                                   
Implementación  

















  Enero       Abril        Julio      Octubre 
1° Capacitación: Segmentación de target 
 para un posicionamiento exitoso 
2° Capacitación de Marketing digital en  
redes sociales     
3° Capacitación sobre tácticas de 
 posicionamiento en buscadores 
4° Capacitación sobre estrategias de  





Materiales Cantidad Costo  
Bond A4 4 millares 
 
40.00  
Proyector 1 2225.00  
Lapiceros 1 20.00  
Suvenires 8 (4 talleres) 100.00  
Refrigerios 40(4 talleres) 110.00  
Cámara semiprofesional 1 2230.00  
 Total 1            S/. 4525.00  
 
7.10.  Actores 
Los involucrados para desarrollar este plan de marketing aplicable a la Pastelería Dulces 
Kprichos serán los mencionados a continuación: 
1. Administradora de Dulces Kprichos 
Es importante su presencia pues permitirá tener un conocimiento generado de las 
tareas a realizar, así como su participación para obtener los resultados 
esperados. 
2. Community mannager 
Su especificación es aparte debido a que si bien conoce el tema digital es importante 
que se mantenga actualizado con las nuevas tendencias en medios digitales, 
así como a la vanguardia de los gustos y preferencias de los clientes. 
3. Colaboradores de las diferentes áreas de Dulces Kprichos 
Su presencia en la ejecución del plan de marketing será clave para que ellos sean la 
pieza en transmitir todo lo que se está planteando. 
4. Clientes fidelizados con la marca 
Su participación permitirá que se puedan medir los resultados que se proponen en el 
plan de marketing elaborado. 
5. Capacitadores de marketing digital 
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Ellos brindarán la información necesaria y pertinente en el tema, así como su 
experiencia para poder tener un aprendizaje amplio sobre este tema tan 
importante. 
 
7.11. Plan económico financiero 
7.11.1. Presupuesto de capacitación 
Actividad                                                           Cantidad                             Costo 
1° Capacitación de segmentación de target 
 para un posicionamiento exitoso                            1                                475.00 
2° Capacitación de Marketing digital en  
redes sociales                                                           1                                580.00 
3° Capacitación sobre tácticas de  
Posicionamiento en buscadores                               1                                670.00 
4° Capacitación sobre estrategias de  
Fidelización a través de las emociones                    1                                590.00 
Taller de fotografía empresarial                               4                                450.00 
Certificados                                                              8                                400.00 
                                                              Total 2                                        3165.00 
 







Total 1                       4525.00 
Total 2                       3165.00 
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Anexo N° 01: Cuestionario 
 
                                                  
 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
ESCUELA DE MARKETING Y DIRECCIÓN DE EMPRESAS 
CUESTIONARIO 
INTRODUCCIÓN: El presente trabajo tiene como objetivo principal conocer la relación entre la 
red social Facebook con el posicionamiento de la Pastelería Dulces Kprichos en la ciudad de 
Trujillo, 2019. 
Instrucciones: Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea conveniente. Se le solicita responder 
con la mayor sinceridad posible. 
   EDAD: ____                                  




















Variable: RED SOCIAL FACEBOOK 
Dimensión 1: Difusión de contenido 
1 Con qué frecuencia visualiza a través de Facebook contenido sobre 
los productos que ofrece Dulces Kprichos. 
   
2 Con qué frecuencia considera atractiva la publicidad que genera 
Dulces Kprichos a través de Facebook.  
   
Dimensión 2:  Crecimiento del número de clientes 
3 Piensa usted que el número de seguidores que tiene Dulces 
Kprichos podría reflejar su compromiso con los clientes. 
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4 Con qué frecuencia Dulces Kprichos ha publicado productos que 
han logrado que usted tome la decisión final de compra en esta 
pastelería. 
   
Dimensión 3: Satisfacción 
5 Con qué frecuencia observa comentarios y reacciones favorables 
hacia Dulces Kprichos. 
   
6 Cuando adquiere algún producto de Dulces Kprichos con qué 
frecuencia realizaría mención de esta mediante Facebook. 
   
Variable: POSICIONAMIENTO 
Dimensión 1: Recordación de marca 
7 Con qué frecuencia opta por recordar la marca Dulces Kprichos 
antes que otra. 
   
Dimensión 2: Asociación de marca 
8 Con frecuencia el producto que consume en la Pastelería Dulces 
Kprichos refleja su calidad. 
   
9 Con qué frecuencia el producto que consume en la Pastelería Dulces 
Kprichos refleja la diferenciación con otra del mismo rubro. 
   
Dimensión 3: Intención de recomendación    
10 Con qué frecuencia recomendaría Dulces Kprichos a sus amigos.    
Dimensión 4: Fidelización del consumidor 
11 Con qué frecuencia cambiaría a Dulces Kprichos por otra Mype del 
mismo rubro. 
   
12 Con qué frecuencia se encuentra familiarizado con la marca Dulces 
Kprichos. 






























Anexo N° 03: Base de datos 
N° de 
encuesta 
































































1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1  
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
4 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
7 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
9 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 
10 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 1 2 
11 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3 
12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
18 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 
19 1 3 1 3 3 1 3 3 1 3 1 3 
20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
21 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 1 3 
22 2 3 3 3 2 2 1 2 2 2 2 2 
23 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 1 3 
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24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
26 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 
27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
28 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 
29 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 1 3 
30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
34 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 
35 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 1 3 
36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
38 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
39 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
42 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
44 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 
45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
47 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
49 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 
50 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 1 2 
51 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3 
51 
 
52 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
53 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
54 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
56 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
57 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
58 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 
59 1 3 1 3 3 1 3 3 1 3 1 3 
60 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
61 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
62 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
63 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
64 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 
65 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
66 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
67 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
69 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 
70 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 1 2 
71 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3 
72 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
73 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
74 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
77 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
78 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 
79 1 3 1 3 3 1 3 3 1 3 1 3 
52 
 
80 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
81 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 1 3 
82 2 3 3 3 2 2 1 2 2 2 2 2 
83 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 1 3 
84 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
85 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
86 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 
87 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
88 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 
89 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 1 3 
90 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
94 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 
95 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 1 3 
96 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
97 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
98 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
99 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
100 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
101 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
102 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
103 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
104 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 
105 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
106 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
107 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
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108 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
109 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 
110 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 1 2 
111 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3 
112 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
113 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
114 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
115 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
116 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
117 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
118 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 
119 1 3 1 3 3 1 3 3 1 3 1 3 
120 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
121 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
122 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
123 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
124 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
125 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 
126 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
127 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
128 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
129 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
130 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 
131 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 1 2 
132 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3 
133 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
134 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
135 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
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136 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
137 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
138 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
139 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 
140 1 3 1 3 3 1 3 3 1 3 1 3 
141 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
142 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
143 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
144 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
145 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 
146 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
147 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
148 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
149 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
150 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 
151 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 1 2 
152 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3 
153 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
154 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
155 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
156 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
157 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
158 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
159 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 
160 1 3 1 3 3 1 3 3 1 3 1 3 
161 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
162 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
163 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
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164 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 
165 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
166 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
167 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
168 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
169 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 
170 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 1 2 
171 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3 
172 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
173 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
174 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
175 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
176 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
177 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
178 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 1 3 
179 1 3 1 3 3 1 3 3 1 3 1 3 
180 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
181 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 1 3 
182 2 3 3 3 2 2 1 2 2 2 2 2 
183 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 1 3 
184 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
185 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
186 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 
187 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
188 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 
189 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 1 3 
190 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
191 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
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192 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
193 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
194 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 
195 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 1 3 
196 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
197 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
198 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 
199 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 

























Anexo N° 04: Alfa de conbrach 
 
Estadísticos 

































Anexo N° 05: Prueba de normalidad 
 
Pruebas de normalidad 




















































Anexo N° 06: Frecuencia de interacción con la red social Facebook de la Pastelería Dulces 
Kprichos 
 































Anexo N° 07: Nivel de posicionamiento que tiene la Pastelería Dulces Kprichos en la 










































Total 200 100.0% 200 100% 200 100
% 
200 100% 







Bajo 0 0% 
Total 200 100% 
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Anexo N° 08: Evidencias 
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